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Özet 
Eğitim  kuruluşları  da,  diğer  hizmet  işletmeleri  gibi  tüketici  (öğrenci)  istek  ve 
ihtiyaçlarına önem vermek ihtiyacı hissetmektedirler. Özellikle mesleki eğitim hizmeti 
ele alındığında, eğitim hizmetlerinin belirleyici özellikleri ve hizmet kalitesi konularının 
öğrenci memnuniyeti kapsamında önem kazandığı düşünülmektedir. Bu bilgiler ışığında 
gerçekleştirilen  araştırmada,  meslek  yüksekokulu  öğrencilerinin  memnuniyetlerini 
ölçebilmek  amacıyla  bir  ölçek  oluşturulmuştur.  Oluşturulan  Öğrenci  Memnuniyeti 
Ölçeğine uygulanan faktör analizi sonucunda da; okuldan memnuniyet, üniversiteden 
memnuniyet, kişisel gelişimden memnuniyet ve mesleki eğitimden memnuniyet olmak 
üzere dört boyutlu bir yapı ortaya çıkmıştır.  
Söz konusu ölçekten anlamlı ve yararlı birtakım sonuçlar çıkarabilmek ve eğitim 
literatürüne katkı sağlayabilmek amacıyla, öncelikle ölçeğin güvenilirlik ve geçerlilik 
boyutları  dikkate  alınmış,  ifadelere  yönelik  aritmetik  ortalamalar  da  incelenmiştir. 
Öğrencilerin cinsiyet ve program grup ortalamaları ile memnuniyet boyutları arasında, 
anlamlı bir ilişki olup olmadığının tespit edilebilmesi amacıyla t-testi ve varyans analizi 
uygulanmıştır. Bu testler sonucunda cinsiyet ve program grupları arasında, memnuniyet 
boyutları kapsamında anlamlı farklılıklar tespit edilmiştir.  
Anahtar Kelimeler: Mesleki Eğitim, Hizmetler, Öğrenci Memnuniyeti Ölçeği 
Abstract 
Educational organizations, like other firms, take into account some implications in 
order to be able to satisfy the needs and wants of their consumers (students). Especially 
in vocational education, characteristics of services and service quality subjects gain 
more importance. In light of this information, this study aims to measure satisfaction of 
vocational  school  students  by  using  a  scale.    The  result  of  the  exploratory  factor 
analysis on Student Satisfaction Questionnaire indicates four dimensions. These are 
satisfaction  from  school,  satisfaction  from  university,  satisfaction  from  personal 
development, and satisfaction from vocational education.  
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The reliability and validity dimensions of the scale were taken into consideration, 
so  as  to  be  capable  of  obtaining  reasonable  results  and  making  contribution  to 
literature,  and  arithmetic  means  are  also  investigated.  Moreover  in  this  study, 
independent t-test and analysis of variance tests were used to investigate differences 
among types of satisfaction dimensions in terms of respondents’ gender and educational 
programs.  The  results  demonstrated  several  significant  differences  among  types  of 
satisfaction dimensions in terms of gender, and programs.    
Key Words: Vocational Education, Services, Student Satisfaction Questionnaire 
Giriş 
2000’li  yılların  endüstriyel  yapısı,  ekonomik  verimliliğin  üst  seviyede 
sağlanmasını  zorunluluk  haline  getirmiş,  işletmeler  bir  yandan  küreselleşen  ve 
yoğunlaşan rekabet içinde yaşam savaşı verirken, bir yandan da çevrede meydana gelen 
baş döndürücü değişim ve gelişimleri takip etmeye başlamışlardır. İşletmelerin teknik 
ve mesleki değişim ve gelişimlere uyum sağlayabilmeleri, en başta bu alanlarda yeterli 
donanıma  ve  bakış  açısına  sahip  işgörenlerle  sağlanabilecektir.  Bu  kapsamda 
düşünüldüğünde,  mesleki  eğitimin  önemi  kendiliğinden  ortaya  çıkmaktadır.  Sunulan 
mesleki  eğitimin  yeterliliği  konusunda  ise,  olumlu  veya  olumsuz  birçok  görüş  ileri 
sürülebilir ve zaten buna yönelik birçok araştırma da bulunmaktadır.  
Bununla  birlikte, eğitim  hizmetinin  söz konusu  olduğu  ve  bu tarz  hizmetin de 
gerek  özellik,  gerekse  de  boyutları  itibariyle  farklılıkları  bulunduğundan,  yeterliliği 
kapsamında  bu  hizmeti  alan  tüketicilere,  yani  öğrencilere  gitme  zorunluluğu 
gözükmektedir. Ancak bu sayede sunulan eğitim hizmetinin kalitesi konusunda bir fikir 
sahibi  olunabilir.  Bu  genel  çerçeveden  hareket  edilerek  gerçekleştirilen  araştırmanın 
birinci kısmında; mesleki eğitim, hizmetler ve kalite kapsamında tüketici memnuniyeti 
üzerinde durularak ilgili literatürden kısaca bahsedilmiştir. Daha sonra çalışmanın ikinci 
kısmında,  meslek  yüksekokulu  öğrencilerinin  memnuniyetini  ölçmek  üzere 
gerçekleştirilen araştırmadan elde edilen bulgular paylaşılarak tartışılmıştır.   
Mesleki Eğitim, Hizmetler ve Memnuniyete Yönelik Literatür 
Mesleki  ve  teknik  eğitim,  yıllar  boyunca  yaşanan  değişim  ve  gelişimler 
paralelinde farklı şekillerde tanımlanmıştır. Önceleri iş için, el maharetlerini gerektiren 
işler için, üretim için eğitim gibi tanımlar yapılırken; zaman içinde bireyin tercih ettiği 
bir mesleki alandaki faaliyetleri etkili bir şekilde yürütebilmesi için gerekli bilgi, beceri 
ve tavırlarla ilgili kabiliyetlerinin geliştirilmesini amaç edinen eğitim şekli olarak ifade 
edilmiştir (Alkan, Doğan ve Sezgin, 1994). Ünlüönen ve Boylu (2005) mesleki eğitimi, 
çalışanların ihtiyaç duyduğu genel ve mesleki bilgileri kapsayan; bilgi, beceri, yeterlik, 
anlayış,  tavır  ve  iş  alışkanlığı  geliştirmek  için  düzenlenmiş  bir  eğitim  olarak 
tanımlamaktadır.  Ekonomik,  sosyal  ve  kültürel  alanlarda  yaşanan  dönüşümler 
doğrultusunda farklılaşan mesleki ve teknik eğitimin “birey, meslek ve eğitim süreci” 
olmak üzere üç ana unsuru bulunmaktadır (Sezgin, 2005; Hacıoğlu vd., 2008).  
Bilindiği üzere eğitim, saf hizmetlerin başında gelmekte ve saflıktan kastedilen de, 
insan unsurunun rol ve öneminin en yüksek seviyede olması şeklinde ifade edilmektedir 
(Kotler,  Bowen  ve  Makens,  1999;  Lovelock  ve  Wright,  2002;  Lovelock  ve  Wirtz, 
2011). Hizmet, bir ihtiyacı giderici nitelikteki soyut çabalar olarak ifade edilebileceği 
gibi  (Üner,  1994),  bir  tarafın  diğer  tarafa  sunduğu  bir  hareket  veya  performans 
(Lovelock ve Wright, 2002) olarak da tanımlanabilir. Hizmet kalitesi ise, müşterinin  
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beklentileri  ile  hizmet  performansının  kıyaslanması  olarak  tanımlanabilir  (Grönross, 
1984). Parasuraman ve diğerlerine (1985) göre hizmet kalitesi, müşterilerin hizmetten 
beklentilerinin  karşılanması  ve  hatta  üstüne  çıkılmasıdır.  Buna  göre  beklenilen  ve 
algılanan hizmet kalitesi, yaşanılacak tatmin kapsamında önem taşımaktadır (Sökmen, 
2010).  
Hemen tüm hizmetlerin genel özellikleri arasında yer alan; “hizmetin doğası, 
tüketicinin hizmet üretim sürecine katılımı, insan unsurunun ürünün bir parçası olması, 
kalite kontrolünün zorluğu, stoklanamama, zaman faktörünün önemi, dağıtım kanalının 
farklı yapısı” (Parasuraman vd., 1988; Lovelock 1996), eğitim hizmetlerinin de 
özellikleri arasında sıralanabilir. Ancak, eğitim hizmetlerini diğer hizmetlerden 
farklılaştıran özellikler de bulunmaktadır. Sıralanan değişkenlerden hareketle, eğitim 
kuruluşları tarafından üretilen eğitim hizmetlerinin özelliklerini aşağıdaki gibi 
belirleyebiliriz (Lovelock, 1996; Üner, 1997; Kotler, Bowen ve Makens, 1999; Üner, 
1999; Lovelock ve Wirtz, 2011): 
  Eğitim  hizmetleri,  soyut  işletme  faaliyetlerinin  insan  bedenlerine  uygulandığı 
hizmetlerdir.  Başka  bir  deyişle  eğitim  hizmetleri,  zihinsel  uyarım  süreçli 
hizmetlerdir. 
  Öğrenci hizmeti elde etmek için, çoğunlukla hizmet işletmesine (okula) gitmek 
mecburiyetindedir (son dönemlerde yaygınlaşan uzaktan eğitim, elektronik eğitim 
vb. uygulamalar ikame eğitim türleri olarak kabul edilmektedir). 
  Öğrenciye  hizmet,  tek  noktadan  ulaştırılabileceği  gibi  çoklu  üretim-tüketim 
merkezleriyle de ulaştırılabilir. 
  Talep dalgalanmaz. Talep en  yüksek  noktasına  ulaştığında, eğitim  işletmesinin 
üretim kapasitesi çoğunlukla bunu karşılar. 
  İşletme  tesis  ve  ekipmanları  ile  katılımcılar  (öğretim  elemanları  ve  diğer 
öğrenciler), hizmet tecrübesinde önemli bir yer tutarlar. 
  Öğrenciyle hizmet işletmesi arasında bir üyelik ilişkisi bulunmaktadır. 
  Tüketici (öğrenci) hizmeti sürekli olarak kullanmaktadır. 
  Eğitim  hizmetlerinin  belirli  bir  düzeyde  öğrenci  istek  ve  ihtiyaçlarına  göre 
uyarlanma imkânı vardır. 
  Öğrenciyle  temas  halinde  olan  eğitimcilerin,  onların  istek  ve  ihtiyaçlarını 
değerlendirme imkânı yüksektir. 
Memnuniyet kelimesinin sözlük anlamı, memnun olma, sevinme, sevinç duyma 
olarak  ifade  edilmektedir  (TDK,  2010).  Memnuniyet,  elde  edilenlerin  beklentileri 
karşılaması  ve/veya  üstüne  çıkılması  olarak  kabul  edildiğinde  (Robbins  ve  Coulter, 
2009;  Robbins,  Decenzo  ve  Coulter,  2011)  kalite  tanımıyla  yakından  ilişkili  olduğu 
görülür. Hizmet işletmelerinin ve dolayısıyla da eğitim işletmelerinin kalite konusunda 
yaşadığı temel güçlük iki nedene dayanmaktadır; (1) Müşterinin ürünü değerlendirirken 
hangi  faktörlere  önem  verdiğinin  kesin  olarak  bilinmemesi  ve  (2)  Bu  faktörleri 
ölçebilecek  güvenilir  ve  geçerli  yöntemlere  net  olarak  sahip  olunamamasıdır  
(Parasuraman  ve  diğ.,  1985).  Grönross  (1984),  hizmet  kalitesinin  teknik  ve  işlevsel 
olmak  üzere  iki  bileşenden  oluştuğunu  ifade  etmiştir.  Teknik  kalite,  müşterinin 
hizmetten ne elde ettiğidir. İşlevsel kalite ise, müşteriye nasıl hizmet edildiğiyle ilgilidir  
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(Grönross,  1990).  Hizmet  kalitesinin  ve  dolayısıyla  da  müşteri  memnuniyetinin 
ölçümüne  yönelik  çeşitli  araçlar  (Parasuraman  vd.,  1988;  Cronin  ve  Taylor,  1994) 
bulunmakla  birlikte,  bu  araçların  eğitimden  duyulan  memnuniyeti  tam  olarak 
ölçebileceği kuşkuludur. Bu yüzden bu araştırma kapsamında geliştirilen ölçek, eğitim 
hizmetlerinin yukarıda açıklanan farklı özelliklerinden hareketle oluşturulmuştur. 
Metodoloji 
Bu  araştırmanın  amacı,  meslek  yüksekokulunda  eğitim  gören  öğrencilerin 
aldıkları  eğitim  ve  eğitim  ortamı  hakkındaki  memnuniyetlerinin  belirlenmesidir.  Bu 
amaçla aşağıdaki sorulara cevap aranmıştır. 
 
Meslek Yüksekokulu Öğrencilerinin; 
a.  Memnuniyet düzeyleri, farklı memnuniyet boyutları kapsamında ne düzeydedir? 
b.  Öğrencilerin memnuniyeti arasında gerek cinsiyete göre, gerekse de okudukları 
programa göre anlamlı farklılıklar var mıdır? 
Durum  tespitine  yönelik  bu  çalışmanın  araştırma  grubunu  oluşturan  denekler, 
Ankara’da faaliyet gösteren bir vakıf üniversitesinin meslek yüksekokulunda öğrenim 
gören  ikinci  sınıf  öğrencilerinden  oluşmuştur.  Araştırma  evreni  olarak  ilgili  okulun 
seçilme  nedeni,  ulaşılabilirlik  ve  uygulamada  kolaylıktır.  Araştırmanın  diğer  bir 
sınırlılığı da, sadece mezun durumundaki son sınıf öğrencilerinin seçilmiş olmasıdır. 
Bunun  temel  sebebi,  mezun  durumunda  olan  öğrencilerin  hem  sorulara  daha  açık 
yüreklilikle  ve objektif olarak cevap  vereceklerine olan  inanç, hem de  meslekleriyle 
ilgili tüm dersleri almış ve mesleki stajlarını da tamamlamış olmalarıdır. Söz konusu 
okulda eğitim gören ikinci sınıf öğrencilerinin toplam sayısı 113, araştırmaya katılan ve 
anket formunu başarıyla dolduran öğrenci sayısı ise 107’dir. Araştırma kapsamında tam 
sayım  yapılması  hedeflenmiş,  bununla  birlikte  4  öğrenci  kayıt  dondurduğundan,  2 
öğrenci ise uzun dönem raporlu olduğundan bu hedefe ulaşılamamıştır. Bu kapsamda 
seçilen  yargısal  örneklem,  araştırma  evreninin  yaklaşık  %  95’ini  oluşturmaktadır. 
Araştırma verileri, 2010 yılı haziran ayında anket tekniği kullanılarak toplanmıştır. 
Araştırmada kullanılan anket formu, hizmetlerden duyulan memnuniyeti (hizmet 
kalitesini) ortaya koyan çeşitli ölçekler (Parasuraman vd., 1988; Grönross, 1990; Cronin 
ve  Taylor,  1994)  taranarak  ve  eğitim  sektörüne  uyarlanarak  oluşturulmuştur. 
Tarafımızca  oluşturulan  anket  formunda  da,  incelenen  araştırmalar  paralelinde  5’li 
Likert ölçeği kullanılmıştır. Ölçeğin yazar tarafından karma araştırmalardan esinlenerek 
oluşturulması  ve  farklı  bir  hizmet  sektöründe  uygulanması  nedeniyle  geçerlilik  ve 
güvenilirlik çalışmaları titizlikle yapılmıştır. Elde edilen verinin faktör analizine uygun 
olup  olmadığına  bakılmış,  bu  amaçla  Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO)  ve  Barlett  testi 
yapılmıştır. KMO örneklem uygunluğu 0,50’den yüksek olan ve Barlett Testi de anlamlı 
çıkan (p<0,05) ifadeler incelenmiş ve asal bileşenler analizinde 0,50’den az olan faktör 
ağırlıkları elenmiştir. Yapılan faktör analizi sonucunda ise, dört faktörlü bir yapı ortaya 
çıkmıştır  (Tablo  1).  Ankette  “Okuldan  Memnuniyet”  altı  madde,  “Üniversiteden 
Memnuniyet” üç madde, “Kişisel Gelişimden Memnuniyet” dört madde ve “Mesleki 
Eğitimden  Memnuniyet”  beş  madde  olmak  üzere  toplam  18  madde  bulunmaktadır. 
Yapılan  çalışma  sonucunda  ölçeğin  açıkladığı  toplam  varyans  %  79,68’dir.  Meslek 
yüksekokulu  öğrenci  memnuniyeti  boyutlarının,  seçilen  örneklem  için  hesaplanmış  
 
A. Sökmen / İşletme Araştırmaları Dergisi 3/4 (2011) 66-79 
  70 
cronbach  alpha  değerleri  0,68  ile  0,86  arasında  değişmektedir.  Boyutlara  göre 
maddelerin dağılımı aşağıdaki şekildedir. 
Okuldan Memnuniyet (OKM)    : 1, 2, 3, 4, 8 ve 9. 
Üniversiteden Memnuniyet (ÜNM)  : 5, 6 ve 7. 
Kişisel Gelişimden Memnuniyet (KGM)  : 10, 11, 12 ve 13.  
Mesleki Eğitimden Memnuniyet (MEM)  : 14, 15, 16, 17 ve 18.  
 
Tablo 1: Öğrenci Memnuniyeti Ölçeğinin Güvenilirlik ve Faktör Analizi 
  Faktör 
Ağırlığı 
Açıklanan 
Varyans 
Cronbach 
Alpha 
İfade 
Sayısı 
Okuldan Memnuniyet (OKM)    28,69  0,86  6 
Program dâhilinde verilen dersler yeterlidir ve 
uygun olarak düzenlenmiştir 
0,79       
Genel  olarak  okulumdan  ve  bölümümden 
memnunum 
0,76       
Sağlanan  akademik  danışmanlık  hizmeti 
yeterlidir 
0,71       
Okulun derslik ve bilgisayar laboratuarları gibi 
fiziksel donanımları yeterlidir 
0,68       
Ders  saatleri  ile  program  yeterlidir  ve  uygun 
olarak düzenlenmiştir 
0,67       
Eğitim  aldığım  öğretim  elemanlarının  yeterli 
mesleki  bilgi  ve  tecrübeye  sahip  olduğunu 
düşünmekteyim 
0,65       
Mesleki Eğitimden Memnuniyet (MEM)    25,35  0,71  5 
Okulda  edindiğim  teorik  bilgileri  pratik 
uygulamalarla geliştirme olanağı buldum 
0,67       
Eğitimini  aldığım  program  konusunda 
uzmanlaştığımı düşünüyorum 
0,65       
Mesleğime  yönelik  kavram  ve  uygulamaların 
önemli bir kısmını öğrendiğimi düşünüyorum 
0,64       
Mesleğimi  rahatlıkla  yapabilmemi  sağlayacak 
dil eğitiminin verildiğini düşünmekteyim 
0,62       
Aldığım  eğitim  sayesinde  başkalarına  oranla 
daha rahat iş bulabilirim 
0,60       
Kişisel Gelişimden Memnuniyet (KGM)    14,28  0,79  4 
Aldığım eğitim sayesinde özgüvenim arttı  0,81       
Okul sayesinde daha sosyal ve girişken bir insan 
oldum 
0,79       
Okulda aldığım eğitim ve yaşadığım deneyimler 
iletişim becerimi artırdı 
0,71       
Okulda aldığım eğitim ve yaşadığım deneyimler 
bana hayatıma nasıl yön verebileceğimi gösterdi 
0,69       
Üniversiteden Memnuniyet (ÜNM)    11,36  0,68  3 
Üniversite genelinde sunulan yiyecek ve içecek 
hizmetleri yeterlidir 
0,79       
Üniversitemde  ilgimi  çeken  birçok  sosyal  ve 
kültürel faaliyet düzenlenmektedir 
0,77       
Üniversite  genelinde  verilen  sosyal  ve 
psikolojik danışmanlık hizmetleri yeterlidir 
0,71       
Açıklanan Toplam Varyans (%)    79,68  0,85  18 
Keiser-Meyer-Olkin Ölçek Yeterliliği  0,898       
Barlett Testi                                   Ki-kare 
                                                         p değeri 
2869,583 
0,000 
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Bulgular 
Bu  kısımda  öncelikle  öğrencilere  yönelik  tanımlayıcı  bilgiler  (cinsiyet  ve 
program)  verilmiş,  daha  sonra  ise  ifadelere  genel  katılımları  sunulmuştur.  İlerleyen 
kısımlarda  ise,  memnuniyet  alt  boyutları  kapsamında,  öğrencilerin  ifadelere 
katılımlarında  cinsiyet  ve  programlara  göre  anlamlı  farklılık  olup  olmadığı 
incelenecektir. Araştırmaya katılan öğrencilerin  cinsiyet  ve  bölümlerine  yönelik  elde 
edilen  bulgular,  aşağı  kısımda  Tablo  2’de  sunulmuştur.  Buna  göre  araştırma 
kapsamında incelenen yüksekokul öğrencilerinin % 68,2 kadın, % 31,8’i ise erkeklerden 
oluşmaktadır. Öğrencilerin programlarına göre dağılımları incelendiğinde, ilk sırayı % 
41,1  ile  Turizm  ve  Otelcilik  Programının  aldığı,  onu  %  23,4  ile  Büro  Yönetimi  ve 
Sekreterlik Programı öğrencilerinin izlediği görülmektedir. Üçüncü sırada % 18,7 ile 
İşletme Programı yer alırken son sırada ise % 16,8 ile Muhasebe ve Vergi Uygulamaları 
programı öğrencileri bulunmaktadır.  
Tablo 2: Araştırmaya Katılan Öğrencilerle İlgili Tanıtıcı Bilgiler 
Cinsiyet  Frekans  % 
Erkek  34  31,8 
Kadın  73  68,2 
Toplam  107  100,0 
Program  Frekans  % 
Turizm ve Otel İşletmeciliği  44  41,1 
Büro Yönetimi ve Sekreterlik  25  23,4 
İşletme  20  18,7 
Muhasebe ve Vergi Uygulamaları  18  16,8 
Toplam  107  100,0 
Tablo 3: Araştırmaya Katılan Öğrencilerin Memnuniyet İfadelerini 
Değerlendirmelerine İlişkin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Değerleri 
İfadeler  X  S.S. 
Ders saatleri ile program yeterlidir ve uygun olarak düzenlenmiştir.  3,7196  1,11418 
Program  dâhilinde  verilen  dersler  yeterlidir  ve  amaca  uygun  olarak 
düzenlenmiştir. 
3,5140  1,18453 
Genel olarak okulumdan ve bölümümden memnunum.  3,7664  0,99602 
Eğitim aldığım öğretim elemanları yeterli mesleki bilgi ve tecrübeye sahiptirler.  4,0654  0,91395 
Üniversite genelinde sunulan yiyecek ve içecek hizmetleri yeterlidir.  2,2804  1,22701 
Üniversite  genelinde  verilen  sosyal  ve  psikolojik  danışmanlık  hizmetleri 
yeterlidir. 
2,5514  1,09229 
Üniversitemde ilgimi çeken birçok sosyal ve kültürel faaliyet düzenlenmektedir.  2,4299  1,11687 
Sağlanan akademik danışmanlık hizmeti yeterlidir.  3,1308  1,36038 
Okulun derslik ve bilgisayar laboratuarları gibi fiziksel donanımları yeterlidir.  2,5607  1,33302 
Aldığım eğitim sayesinde özgüvenim arttı.  3,5327  1,11861 
Okulda aldığım eğitim ve yaşadığım deneyimler iletişim becerimi arttırdı.  3,6168  1,17075 
Okul sayesinde daha sosyal ve girişken bir insan oldum.  3,3271  1,24972 
Okulda  aldığım  eğitim  ve  yaşadığım  deneyimler,  bana  hayatıma  nasıl  yön 
vereceğimi öğretti. 
3,6262  1,16977 
Eğitimini aldığım program konusunda uzmanlaştığımı düşünüyorum.  3,4112  0,99956 
Mesleğime  yönelik  kavram  ve  uygulamaların  önemli  bir  kısmını  öğrendiğimi 
düşünüyorum. 
3,7477  0,95259 
Okulda edindiğim teorik bilgileri pratik uygulamalarla geliştirme olanağı buldum.  3,3271  1,06200 
Aldığım eğitim sayesinde başkalarına oranla daha rahat iş bulabilirim.  3,5327  1,03082 
Mesleğimi  rahatlıkla  yapabilmemi  sağlayacak  dil  eğitiminin  verildiğini 
düşünüyorum. 
2,4766  1,34126  
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Yukarıda Tablo 3’ten de izlenebileceği gibi araştırmaya katılan öğrencilerin en 
yüksek  ortalama  ile  katılım  gösterdikleri  ifade  4,07  ile  “Eğitim  aldığım  öğretim 
elemanları yeterli mesleki bilgi ve tecrübeye sahiptirler” şeklindedir. Bu ifadeyi 3,77 ile 
“Genel  olarak  okulumdan  ve  bölümümden  memnunum”  ve  3,75  ile  de  “Mesleğime 
yönelik  kavram  ve  uygulamaların  önemli  bir  kısmını  öğrendiğimi  düşünüyorum” 
ifadeleri izlemektedir. Öğrencilerin genel olarak öğretim elemanlarından, okullarından 
ve aldıkları mesleki eğitimden memnun oldukları düşünülebilir. 
Tablo  3  incelendiğinde,  öğrencilerin  en  düşük  ortalamayla  (2,28)  katılım 
gösterdikleri  ifadenin  “Üniversite  genelinde  sunulan  yiyecek  ve  içecek  hizmetleri 
yeterlidir” olduğu belirlenmiştir. Bu ifadeyi 2,43 ile “Üniversitemde ilgimi çeken birçok 
sosyal  ve  kültürel  faaliyet  düzenlenmektedir”  ve  2,48  ile  de  “Mesleğimi  rahatlıkla 
yapabilmemi  sağlayacak  dil  eğitiminin  verildiğini  düşünüyorum”  ifadeleri  takip 
etmiştir.  Elde  edilen  bulgular  kapsamında  üniversitede  verilen  yiyecek-içecek 
hizmetlerine  yönelik  bir  memnuniyetsizlik  olduğu  ve  gene  öğrencilerin  sosyal  ve 
kültürel  faaliyetleri  yeterli  düzeyde  tatmin  edici  bulmadıkları  düşünülebilir. 
Öğrencilerin mesleki yeterliliklerine yönelik verilen dil eğitimi konusunda da kuşkulu 
oldukları, elde edilen bulgulardan anlaşılmaktadır. 
Tablo 4: Cinsiyet Grup Ortalamalarıyla İlgili T-Testi 
Memnuniyet 
Boyutları 
 
Cinsiyet 
 
N 
 
Ortalama 
Standart 
Sapma 
 
t 
Sig. 
(2-tailed) 
OKM  Erkek 
Kadın 
34 
73 
3,3088 
3,5297 
0.65922 
0.79463 
-1.509  .135 
ÜNM  Erkek 
Kadın 
34 
73 
2,3824 
2,4384 
0.88433 
0.87467 
-.306  .761 
KGM  Erkek 
Kadın 
34 
73 
3,5441 
3,5171 
0.87358 
1.07313 
.138  .891 
MEM  Erkek 
Kadın 
34 
73 
3,0706 
3,4055 
0.74326 
0.90122 
-2.024  .046 
Yukarıda  Tablo  4’de,  memnuniyet  boyutları  kapsamında  öğrencilerin  ifadelere 
katılımları  ve  bu  katılımlarının  cinsiyete  göre  farklılık  gösterip  göstermediği,  t-testi 
yardımıyla  incelenmiştir. Buna göre gerek erkek (3,54), gerekse de kadın öğrenciler 
(3,51) en yüksek ortalamaya kişisel gelişimden memnuniyet boyutunda ulaşmışlardır. 
Bu  boyutu  okuldan  memnuniyet  izlemektedir.  Cinsiyet  farkı  gözetmeksizin  bütün 
öğrencilerin  en  düşük  ortalama  ile  katılım  gösterdikleri  memnuniyet  boyutu  ise, 
üniversiteden memnuniyet olmuştur. Tablo 4’den de izlenebileceği gibi, 0,05 anlamlılık 
düzeyinde yapılan t-testi sonucunda, erkek ve kadın öğrencilerin ortalamaları arasında, 
mesleki eğitimden memnuniyet boyutu kapsamında bir farklılık tespit edilmiştir. Kadın 
öğrencilerin  mesleki  eğitimden  memnuniyetleri,  erkeklere  nazaran  daha  yüksek 
çıkmıştır. 
Aşağıda  sırasıyla,  Tablo  5’de  memnuniyet  alt  boyutlarının  programlara  göre 
ortalamaları ve Tablo 6’da ise, bölümler arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığını 
tespit etmek amacıyla yapılan Anova testi sonuçları verilmiştir.  
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Tablo 5: Programlara Göre Memnuniyet Boyutları Ortalamaları 
Bölüm  OKM  ÜNM  KGM  MEM 
Turizm  3,2197  2,1439  3,4602  3,0455 
Muhasebe  3,7685  2,3333  3,3333  3,1556 
İşletme  3,0500  2,4000  3,2625  3,1300 
Büro  3,9867  2,9867  3,9900  3,9840 
Toplam  3,4595  2,4206  3,5257  3,2991 
Yukarıdaki  tabloda  memnuniyet  alt  boyutlarının  programlara  göre  ortalamaları 
incelendiğinde okuldan  memnuniyet boyutu kapsamında en  yüksek ortalamaya  sahip 
programın Büro Yönetimi (3,99) olduğu görülmekte, onu 3,77 ile Muhasebe ve Vergi 
Uygulamaları takip etmektedir. İşletme Programının okuldan  memnuniyet ortalaması 
(3,05)  en  düşük  olarak  tespit  edilmiştir.  Kişisel  gelişimden  memnuniyet  boyutu 
incelendiğinde  de,  ilk  sırada  Büro  Yönetiminin  (3,99)  yer  aldığı  ve  onu  Turizm  ve 
Otelcilik Programının (3,46) izlediği tespit edilmiştir. Mesleki eğitimden memnuniyet 
boyutu  kapsamında  da,  ilk  sırada  Büro  Yönetimi  Programının  (3,98)  yer  aldığı 
görülmüştür. Programlara göre memnuniyet alt boyutları incelendiğinde, üniversiteden 
memnuniyet  ortalamalarının  diğerlerine  nazaran  düşük  olduğu  görülmektedir. 
Üniversiteden memnuniyet kapsamında en düşük ortalamaya sahip program ise Turizm 
ve Otelcilik (2,14) olarak tespit edilmiştir.  
Aşağıda  Tablo  6’da,  öğrencilerin  memnuniyet  ortalamalarının  bölümlere  göre 
anlamlı  farklılık  gösterip  göstermediğinin  tespit  edilmesi  amacıyla  yapılan  varyans 
analizinin bulguları sunulmuştur. Buna göre, öğrenci değerlendirmelerinde ait oldukları 
programlar kapsamında okuldan memnuniyet (F=10,77; p<0,05) alt boyutu açısından 
anlamlı bir farklılık olduğu görülmüştür. Yapılan Scheffe testi sonucunda bu farklılığın 
Turizm ve Otelcilik Programı ile Büro Yönetimi Programı (Ortalama Farkı=0,7667), 
İşletme Programı ile Büro Yönetimi Programı (Ortalama Farkı=0,9367) ve Muhasebe 
Programı ile İşletme Programı (Ortalama Farkı=0,7185) grupları arasında olduğu tespit 
edilmiştir. 
Öğrenci  değerlendirmelerinin,    bölümler  ele  alındığında  üniversiteden 
memnuniyet  (F=5,698;  p<0,05)  ve  mesleki  eğitimden  memnuniyet  (F=8,34;  p<0,05) 
boyutları açısından da anlamlı derecede farklılaştığı tespit edilmiştir. Yapılan Scheffe 
testi sonucunda üniversiteden memnuniyet boyutundaki farklılığın Turizm ve Otelcilik 
Programı ile Büro Yönetimi Programı (Ortalama Farkı=0,8428), İşletme Programı ile 
Büro  Yönetimi  Programı  (Ortalama  Farkı=0,5867)  ve  Muhasebe  Programı  ile  Büro 
Yönetimi Programı (Ortalama Farkı=0,6534) grupları arasında olduğu tespit edilmiştir.  
Yapılan Scheffe testi, mesleki eğitimden memnuniyet boyutundaki farklılığın ise,  
Turizm ve Otelcilik Programı ile Büro Yönetimi Programı (Ortalama Farkı=0,9385), 
İşletme Programı  ile  Büro Yönetimi Programı (Ortalama Farkı=0,854) ve  Muhasebe 
Programı  ile  Büro  Yönetimi  Programı  (Ortalama  Farkı=0,8284)  grupları  arasında 
olduğunu  göstermiştir.  Kişisel  gelişimden  memnuniyet  boyutunda  ise,  programlar 
kapsamında 0,05 anlamlılık düzeyinde bir farklılık tespit edilememiştir.  
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Tablo 6: Program Gruplarıyla İlgili ANOVA Testi 
Memnuniyet 
Boyutları 
 
k.t. 
 
df 
 
k.o. 
 
f 
 
p 
OKM Gruplararası 
OKM Gruplariçi 
OKM Toplam 
14,551 
46,385 
60,936 
3 
103 
106 
4,850 
,450 
10,770 
 
.000 
ÜNM Gruplararası 
ÜNM Gruplariçi 
ÜNM Toplam 
11,524 
69,439 
80,964 
3 
103 
106 
3,841 
,674 
5,698 
 
.001 
KGM Gruplararası 
KGM Gruplariçi 
KGM Toplam 
7,630 
100,487 
108,117 
3 
103 
106 
2,543 
,976 
2,607 
 
.056 
MEM Gruplararası 
MEM Gruplariçi 
MEM Toplam 
15,501 
63,809 
79,310 
3 
103 
106 
5,167 
,620 
8,340 
 
.000 
Sonuç ve Öneriler 
Ankara ilinde faaliyet gösteren bir vakıf üniversitesinin, meslek yüksekokulunda 
gerçekleştirilen  araştırma  kapsamında  öğrencilerin  aldıkları  eğitim  ve  eğitim  ortamı 
hakkındaki memnuniyetlerinin belirlenmesi ve bu memnuniyetin cinsiyet ve bölümler 
kapsamında  anlamlı  bir  farklılık  gösterip  göstermediğinin  ortaya  konması 
amaçlanmıştır.  Bu  çerçevede  ilgili  literatür  kapsamında  oluşturulan  memnuniyet 
ölçeğine  yapılan  faktör  analizi  sonucunda;  okuldan  memnuniyet,  üniversiteden 
memnuniyet, kişisel gelişimden memnuniyet ve mesleki eğitimden memnuniyet olmak 
üzere dört faktörlü bir yapı ortaya çıkmıştır.  
Araştırmaya  katılan  öğrencilerin  genel  olarak  ifadelere  katılım  ortalamaları 
incelendiğinde,  en  yüksek  düzeyde  katılımı  eğitim  aldıkları  öğretim  elemanlarının 
yeterli mesleki bilgi ve tecrübeye sahip olduklarını belirterek göstermişlerdir. Bu ifade, 
okuldan  memnuniyet  boyutuyla  ilgilidir.  Öğrencilerin  yüksek  ortalama  ile  katılım 
gösterdikleri  ve gene okuldan  memnuniyet boyutuyla  ilgili diğer bir  ifade  ise, genel 
olarak okul ve bölümden memnuniyet ile ilgilidir. Eldeki bulgulardan öğrencilerin gerek 
okul ve bölümlerinden, gerekse de öğretim elemanlarından memnun oldukları sonucuna 
ulaşılabilir.  
Öğrencilerin en düşük ortalama ile katıldıkları ifade, üniversite genelinde sunulan 
yiyecek ve içecek hizmetleriyle ilgilidir. Genel olarak hem kapasite, hem de sunulan 
yiyecek  ve  içecek  hizmetinin  kalitesi  konusunda  öğrencilerin  uzun  süredir  şikâyetçi 
oldukları gözlenmektedir. Üniversite genelinde tüm  yiyecek  ve  içecek  hizmetlerinin, 
üniversiteye  bağlı  tek  bir  işletme  tarafından  verilmesinin  ve  başka  işletmelerin 
faaliyetlerine  izin  verilmemesinin,  bu  memnuniyetsizliğin  nedenleri  olabileceği 
düşünülmektedir. Görüşülen öğrencilerin, söz konusu işletmenin fiyat politikasından da 
şikâyetçi  oldukları  tespit  edilmiştir.  Öğrencilerin  düşük  ortalama  ile  katılım 
gösterdikleri diğer bir ifade de, üniversitedeki sosyal ve kültürel faaliyetlere yöneliktir. 
Elde edilen bulgulardan, öğrencilerin düzenlenen sosyal ve kültürel faaliyetleri yeterli 
bulmadıkları tespit edilmiştir. Öğrencilerin, kendi üniversitelerindeki bu tür faaliyetleri 
genellikle  başka  üniversitelerle  karşılaştırdıkları  düşünülmektedir.    Her  iki  ifade  de, 
üniversiteden memnuniyet boyutuyla ilgilidir.   
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Öğrencilerin  ifadelere  katılımlarında  memnuniyet  boyutları  kapsamında  0,05 
düzeyinde cinsiyete göre anlamlı bir farklılık olup olmadığının tespit edilmesi amacıyla 
yapılan t-testi sonucunda okuldan  memnuniyet, üniversiteden  memnuniyet ve kişisel 
gelişimden  memnuniyet  açısından  anlamlı  bir  farklılık  tespit  edilememiştir.  Sadece 
mesleki  eğitimden  memnuniyet  kapsamında  erkek  ve  kadın  öğrencilerin 
değerlendirmeleri  arasında  anlamlı  bir  farklılık  görülmektedir.  Buna  göre  kadın 
öğrencilerin, erkeklere oranla mesleki eğitimden daha memnun oldukları, elde edilen 
bulgulardan  ifade  edilebilir.  Anlamlı  bir  farklılık  olmamasına  rağmen  okuldan  ve 
üniversiteden  memnuniyet  boyutları  kapsamında  da,  kadın  ortalamaları  biraz  daha 
yüksek olarak tespit edilmiştir.  
Programlara göre memnuniyet boyutları incelendiğinde, bütün programlar bazında 
en  yüksek  memnuniyet  ortalamasının  okuldan  memnuniyet  konusunda  olduğu,  onu 
sırasıyla kişisel gelişimden memnuniyet ile mesleki eğitimden memnuniyetin izlediği 
tespit  edilmiştir.  En  düşük  memnuniyet  ise,  üniversiteden  memnuniyet  boyutunda 
ortaya  çıkmıştır.  Programlar  karşılaştırıldığında  ise,  en  yüksek  memnuniyet  gösteren 
programın Büro Yönetimi olduğu, onu Muhasebe ve Vergi Uygulamalarının  izlediği 
tespit  edilmiştir.  Bu  iki  program  öğrencilerinin  üniversite  ve  bağlı  kuruluşlarında 
öncelikli olarak istihdam edilmeklerinin bu sonuca neden olduğu düşünülmektedir.  
Turizm ve Otelcilik Programının üniversiteden ve mesleki eğitimden memnuniyet 
konularında;  İşletme  Programının  ise  okuldan  ve  kişisel  gelişimden  memnuniyet 
konularında  en  düşük  memnuniyete  sahip  oldukları,  elde  edilen  bulgulardan 
anlaşılmaktadır. Bu iki program öğrencilerinin gerek staj, gerekse de mezuniyet sonrası 
istihdam  konularında  sıkıntı  çekmelerinin,  bu  durumun  temel  sebebi  olduğu 
düşünülebilir.  Ayrıca,  daha  yüksek  beklentilerle  okula  gelmelerinin  de,  öğrencilerde 
belirli düzeyde memnuniyetsizliğe olduğu, yapılan görüşmelerle ortaya çıkmıştır. 
Öğrencilerin  memnuniyet  ortalamalarının  bölümlere  göre  anlamlı  bir  farklılık 
gösterip göstermediğini tespit etmek amacıyla varyans analizi yapılmış, yapılan analiz 
sonucunda  okuldan  memnuniyet,  üniversiteden  memnuniyet  ve  mesleki  eğitimden 
memnuniyet  boyutlarında  0,05  anlamlılık  düzeyinde  farklılıklar  tespit  edilmiştir. 
Öğrenci  memnuniyeti  araştırması  genel  olarak  düşünüldüğünde  hem  oluşturulan 
ölçeğin, hem de elde edilen bulguların gelecekteki araştırmalara için birtakım ipuçları 
sağlayabileceği  düşünülmektedir.  Kuşkusuz  gerçekleştirilen  araştırma,  sadece  bir 
meslek yüksekokulunda uygulanmıştır ve bu yüzden başka üniversiteler ile şehirlerde 
gerçekleştirilecek  benzer  araştırmalar,  oluşturulan  ölçeğin  geçerliliğine  ve 
güvenilirliğine katkı sağlayacaktır. 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
A. Sökmen / İşletme Araştırmaları Dergisi 3/4 (2011) 66-79 
  76 
Kaynakça 
 
Alkan,  C.,  H.  Doğan  ve  İ.  Sezgin.  (1994).  Mesleki  ve  Teknik  Eğitimin  Esasları. 
Ankara: Gazi Üniversitesi İletişim Fakültesi Basımevi. 
Cronin,  J.  J.  ve  S.  A.  Taylor.  (1994).  SERVPERF  versus  SERVQUAL:  Reconciling 
Performance-Based  and  Perceptions-minus-Expectations  Measurement  of 
Service Quality. Journal of Marketing, 56 (3), 55-68. 
Grönross, C. (1984). A Service Quality Model and Its Market Implications. European 
Journal of Marketing. 18 (4), 36-44. 
Grönross, C. (1990). Service Management and Marketing: Managing the Moments 
of Truth in Service Marketing. Toronto: Lexington Books.  
Hacıoğlu,  N.  ve  diğerleri.  (2008).  Türkiye’de  Turizm  Eğitimi.  Ankara:  Detay 
Yayıncılık. 
Kotler, P., J. Bowen ve J. Makens. (1999). Marketing for Hospitality and Tourism. 
2
nd. Edition. New Jersey: Prentice-Hall, Inc.  
Lovelock,  C.  (1996).  Services  Marketing.  3
rd.  Edition.  New  Jersey:  Prentice-Hall 
International Editions. 
Lovelock,  C.  ve  L.  Wright.  (2002).  Principles  of  Service  Marketing  and 
Management. 2
nd. Edition. New Jersey: Pearson Education, Inc.  
Lovelock,  C.  ve  J.  Wirtz.  (2011).  Services  Marketing.  7
th.  Edition.  New  Jersey: 
Pearson Education, Inc.  
Parasuraman, A., V. A. Zeithaml ve L. L. Berry. (1985). A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing. Vol: 
49, 41-50.  
Parasuraman, A., V. A. Zeithaml ve L. L. Berry. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item 
Scale  for  Measuring  Customer  Perceptions  of  Service  Quality.  Journal  of 
Retailing. 64 (1), 12-43.  
Robbins,  S.  P  ve  M.  Coulter.  (2009).  Management.  10
th.  Ed.  New  Jersey:  Pearson 
Education, Inc. 
Robbins, S. P., D. A. DeCenzo ve M. Coulter. (2011). Fundamentals of Management. 
7
th. Edition. New Jersey: Pearson Education, Inc.  
Sezgin, İ. (2005). Meslek Dersleri Öğretmen Yeterlilikleri. MTEM Bülteni, Temmuz, 
Sayı 3: 5-6. 
Sökmen, A. (2010). Yönetim ve Organizasyon. Ankara: Detay Yayıncılık. 
Türk  Dil  Kurumu  Sözlüğü.  (2010).  Memnuniyet. 
http://tdkterim.gov.tr/bts/?kategori=verilst&kelime=Memnuniyet&ayn=tam, 
Erişim Tarihi: 05.10.2010.  
 
A. Sökmen / İşletme Araştırmaları Dergisi 3/4 (2011) 66-79 
  77 
Üner,  M.  M.  (1994).  Hizmet  Pazarlamasında  Pazarlama  Karması  Elemanları 
Değişiklik Gösterir mi? Pazarlama Dünyası. (43), 6–9. 
Üner,  M.  M.  (1997).  Konaklama  Sektörü  Yabancı  Sermaye  Yatırımları  ve  Pazar 
Faktörü. Hacettepe Üniversitesi İİBF Dergisi, 15,2: 113-138 
Üner,  M.  M.  (1999).  İhracat  Pazarlaması  Literatürünün,  Uluslararası  Konaklama 
Hizmetleri  Pazarlaması  Literatürüne  Uyarlanması  Üzerine  Bir  Deneme. 
Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi, 10, 1: 9-16. 
Ünlüönen  K.  ve  Y.  Boylu.  (2005).  Anadolu  Otelcilik  ve  Turizm  Meslek  Liselerinde 
Öğrenim  Gören  Öğrencilerin  Beklenti  ve  Algılamalarındaki  Değişimin 
Karşılaştırılması (2000-2001 ve 2003-2004 Öğretim Yılları). Milli Eğitim Üç 
Aylık Eğitim ve Sosyal Bilimler Dergisi, 33 (166). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
A. Sökmen / İşletme Araştırmaları Dergisi 3/4 (2011) 66-79 
  78 
 
A Research about Vocational School Students’ Satisfaction  
in Ankara 
 
 
Alptekin SÖKMEN 
Başkent University 
asokmen@baskent.edu.tr  
                                                       
 
Educational organizations, like other firms, take into account some implications in 
order to be able to satisfy the needs and wants of their consumers (students). Technical 
and vocational education is described in different ways according to the decades when 
these concepts are used. Vocational education can be described as educations in which 
the students are equipped with vocational information, talent and confidence in order to 
conduct their jobs in special and different fields. Vocational education consists of three 
components; individual, profession, and education process.  
Education  is  known  as  pure  service  in  related  field.  Service  is  an  act  or 
performance that creates benefits for customers by bringing about a desired change in-or 
on behalf of the receipt. Especially in vocational education, characteristics of services 
and  service  quality  subjects  gain  more  importance.  Characteristics  of  services  are 
intangibility, inseparability, heterogeneity, and perishability. Unlike physical products, 
services  cannot  be  seen,  tasted,  felt,  heard,  or  smelled  before  they  are  purchased. 
Service inseparability means that customers (students) are part of the product. Services 
are  highly  variable  and  their  quality  depends  on  who  provides  them  and  when  and 
where they are provided. Perishability means that services cannot be stored. Service 
quality  is  customers’  long-term,  cognitive  evaluations  of  a  firm’s  service  delivery. 
Dimensions of service quality are reliability, tangibles, responsiveness, assurance, and 
empathy according to the servqual scale. According to Grönross, two components of 
service quality are technical and functional.  
In light of this information, this study aims to measure satisfaction of vocational 
school students by using a scale.  The scale that used in this research is rendered from 
different scales like service quality and service performance scales, and adapted to the 
educational  service  field.  Survey  was  conducted  to  107  students  in  four  different 
programs.  The  result  of  the  exploratory  factor  analysis  on  Student  Satisfaction 
Questionnaire  indicates  four  dimensions.  These  are  satisfaction  from  school, 
satisfaction from university, satisfaction from personal development, and satisfaction 
from vocational education. The reliability and validity dimensions of the scale were 
taken into consideration, so as to be capable of obtaining reasonable results and making 
contribution to literature, and arithmetic means are also investigated. Moreover in this 
study,  independent  t-test  and  analysis  of  variance  tests  were  used  to  investigate 
differences among types of satisfaction dimensions in terms of respondents’ gender and 
educational programs.   
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The  results  demonstrated  several  significant  differences  among  types  of 
satisfaction dimensions in terms of gender, and programs at the 0,05 significance level. 
Independent t-test shows that satisfactions of female students are a little bit higher than 
males,  but  there  is  no  significant  difference  excluding  satisfaction  from  vocational 
education. In terms of programs, satisfaction from school, satisfaction from university, 
satisfaction from personal development, and satisfaction from vocational education is 
higher  in  Bureau  Management  students.  On  the  contrary,  satisfaction  of  the 
Management  Program  students  is  the  lowest.  Research  indicates  some  problems  in 
educational service quality especially about food and beverage facilities and also social 
and cultural activities. They believe that the prices of the food and beverage items are 
too high and not satisfactory. They also compare the social and cultural activities in 
their university with other universities. They are all about satisfaction from university. 
Students are satisfied from their instructors, school, and their programs according to the 
survey results.  
 
 
 
 